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Abstract

This study aims to analyze the role of satisfaction in mediating the effect between education costs and
service quality on WOM (word of mouth). The sampling technique in this study is non-probability
sampling using the purposive sampling method or often also called judge mental sampling, with 95
students active respondents from the Faculty of Business and Tourism for the 2022 UNTRIM period. Data
processing of the results of this study using the Partial Least Square (PLS) Software method. The findings
of this study show that the cost of education (X1) proved to have no effect on word of mouth (Y), Quality
of service (X2) and student satisfaction (Z) had a positive and significant effect on word of mouth (Y),
Tuition fees (X1) and Quality of service (X2) proved to have a positive and significant effect on student
satisfaction (Z), student satisfaction (Z) had no effect in mediating the effect of tuition fees (X1) and
services (X2) on word of mouth (Y). The implications of this research are expected to be used as a
reference in future research, and can provide positive input for the progress of UNTRIM in the future.

Keywords: Satisfaction, Tuition Fees, Quality of Service, word of mouth (WOM)

Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis peran kepuasan dalam memediasi pengaruh antara biaya
pendidikan dan kualitas layanan terhadap WOM (word of mouth). Teknik pengambilan sampel dalam
penelitian ini adalah non-probability sampling dengan menggunakan metode purposive sampling atau
sering juga disebut judge mental sampling, dengan 95 responden mahasiswa aktif dari Fakultas Bisnis
dan Pariwisata periode UNTRIM 2022. Pengolahan data hasil penelitian ini menggunakan metode
Partial Least Square (PLS) Software. Temuan dari penelitian ini menunjukkan bahwa biaya pendidikan
(X1) terbukti tidak berpengaruh terhadap word of mouth (Y), kualitas layanan (X2) dan kepuasan
mahasiswa (Z) berpengaruh positif dan signifikan terhadap word of mouth (Y), biaya pendidikan (X1)
dan kualitas layanan (X2) terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan mahasiswa (2),
kepuasan mahasiswa (Z) tidak berpengaruh dalam memediasi pengaruh biaya pendidikan (X1) dan
layanan (X2) terhadap word of mouth (Y). Implikasi dari penelitian ini diharapkan dapat digunakan
sebagai referensi dalam penelitian selanjutnya, dan dapat memberikan masukan positif bagi kemajuan
UNTRIM di masa depan.

Kata kunci: Kepuasan, Biaya Pendidikan, Kualitas Layanan, word of mouth (WOM)

Jurnal JIS Siwirabuda | 99



1. PENDAHULUAN

Pendidikan merupakan salah satu penentu
kemajuan suatu bangsa, oleh karena itu
lembaga pedidikan memiliki tanggungjawab
akan hal tersebut. Lembaga pendidikan
termasuk sekolah tinggi sebagai salah satu
penyelenggara pendidikan memiliki peran
mecerdaskan  kehidupan bangsa. Sangat
pentingnya peranan pendidikan, maka dapat
dikatakan fondasi suatu negara adalah
pendidikan. Tingkat kemajuan dari pendidikan,
menunjukkan pula tingkat kemajuan ekonomi
suatu  bangsa. Semakin tinggi  tingkat
kemakmuran dari suatu bangsa maka hal ini
didasari oleh tingginya kemajuan pendidikan
bangsa itu sendiri. (Shaylide, 2014)

Kesuksesan suatu sekolah tinggi akan diukur
dari tingkat kepuasan dan loyalitas dari
mahasiswanya. Kepuasan pelanggan menjadi
hal yang perlu diperhatikan pada setiap bisnis
termasuk bisnis pendidikan. Sebuah institusi
sangat  perlu memperhatikan kualitas
pelayanannya untuk dapat membuat setiap
mahasiswanya menjadi puas, setelah kepuasan
mahasiswa mampu dipenuhi maka mahasiswa
akan dengan sukarela mempromosikan tentang
institusi ke masyarakat umum melalui positif
word of mouth (WOM). Kepuasan mahasiswa
mampu dicapai selain dengan cara menjaga

dan meningkatkan kualitas layanan, kepuasan
mahasiswa juga dapat dipengaruhi oleh
kesesuaian biaya pendidikan yang dikeluarkan
oleh mahasiswa. Menurut Ratnasari (2017),
kepuasan adalah tiangkat perasaan seseorang
setelah membandingkan kinerja/hasil yang
dirasakannya dengan harapannya. Kepuasan
dari mahasiswa akan menjadi dasar terciptanya
loyalitas dari mahasiswa itu sendiri.

Era globalisasi membuat banyak negara di
dunia termasuk negara Indonesia dan
khususnya provinsi Bali sudah mulai bergerak
dengan segala potensi yang dimilikinya. Pulau
Bali memiliki luas wilayah 5.654 km? atau
sekitar 0,26% dari total luas daratan di
Indonesia dengan jumlah penduduk yang cukup
padat. Berdasarkan data direktorat jenderal
kependudukan dan pencatatan sipil (dukcapil)
kementerian dalam negeri, jumlah penduduk
Bali sebanyak 4,27 juta jiwa pada Juni 2021.
Persaingan bisnis di era global juga semakin
tidak mudah, termasuk bisnis bidang
pendidikan. Dapat dilihat pada tabel 1 tentang
data perguruan tinggi di provinsi Bali:

Tabel 1
Data Perguruan Tinggi di Provinsi Bali

Kode

No Perguruan Nama Perguruan Tinggi
Tinggi

1 81001 Universitas Mahendradatta

2 81002 Universitas Ngurah Rai

3 81003 Universitas Mahasaraswati Denpasar

4 81004 Universitas Pendidikan Nasional

5 81005 Universitas Dwijendra

6 81006 Universitas Tabanan

7 81007 Universitas Warmadewa

8 81008 Universitas Panji Sakti Singaraja

9 81009 Universitas Hindu Indonesia

10 81026 Universitas Teknologi Indonesia

11 81029 Universitas Dhyana Pura

12 81039 Universitas Bali Dwipa

13 81043 Universitas Triatma Mulya

14 81046 Universitas Bali Internasional

15 81047 Universitas PGRI Mahadewa Indonesia

16 82001 IKIP Saraswati

17 82009 Institut Teknologi dan Kesehatan Bali
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18 82010 Institut Teknologi dan Bisnis STIKOM Bali

19 82011 Institut Sains dan Teknologi Nahdlatul Ulama Bali

20 82013 Institut Pariwisata dan Bisnis Internasional

21 82015 Institut Desain dan Bisnis Bali

22 82016 Institut Teknologi dan Pendidikan Markandeya Bali

23 83001 Sekolah Tinggi llImu Administrasi Denpasar

24 83002 Sekolah Tinggi lImu Manajemen Indonesia Handayani
25 83003 Sekolah Tinggi llmu Sosial Politik Wira Bhakti

26 83004 STKIP Agama Hindu Singaraja

27 83005 STISIP Margarana

28 83006 STKIP Agama Hindu Amlapura

29 83007 Sekolah Tinggi Manajemen Taman Pendidikan 45

30 83008 Sekolah Tinggi llImu Ekonomi Satya Dharma

31 83010 STIE Bali Internasional Institute of Tourism Management
32 83036 STMIK Bandung Bali

33 83050 STIKES Bina Usada Bali

34 83054 STIKES Wira Medika Bali

35 83056 Sekolah Tinggi Manajemen Informatika dan Komputer STIKOM Indonesia
36 83065 STIKES Advaita Medika Tabanan

37 83080 STMIK Primakara

38 83086 STIKES Panca Atma Jaya

39 83089 Sekolah Tinggi llImu Kesehatan Buleleng

40 83095 Sekolah Tinggi Farmasi Mahaganesha

41 83104 STIKES Rana Wijaya

42 83108 Sekolah Tinggi llImu Kesehatan Bali Wisnu Dharma Denpasar
43 83110 STIKES Kesdam IX/Udayana

44 84001 Akademi Akuntansi Denpasar

45 84002 Akademi Pariwisata Denpasar

46 84003 Akademi Keuangan Dan Perbankan Denpasar

47 84033 Akademi Keperawatan Mandiri

48 84034 AKTEK Radiodiagnostik Dan Radioterapi Bali

49 84045 Akademi Kesehatan Bintang Persada

50 85001 Politeknik Nasional

51 85003 Politeknik Ganesha Guru

52 85006 Politeknik Internasional Bali

53 85008 Politeknik Kesehatan Kartini Bali

54 86001 Akademi Komunitas Manajemen Perhotelan Indonesia
55 82017 Institut Teknologi dan Bisnis Muhammadiyah Bali

Pada tabel 1 menunjukkan bahwa sebaran
lokasi perguruan tinggi di pulau Bali sebagian
besar berlokasi di daerah kota Denpasar dan
Badung. Hal ini membuat persaingan antar
perguruan tinggi makin ketat. Setiap perguruan
tinggi memacu diri memperbaiki pelayanan
untuk meningkatkan kepuasan mahasiswanya.
Kepuasan mahasiswa adalah penilaian positif
yang mana pemilihan alternatif yang dipilih
paling tidak sama atau bahkan melampaui
ekspektasi mahasiswa itu sendiri, dan berlaku
sebaliknya untuk ketidak puasan.

Penelitian ini dilaksanakan di Universitas
Triatma Mulya (UNTRIM) Badung khususnya di

fakultas Bisnis & Pariwisata yang berlokasi di
jalan Kubu Gunung Tegal Jaya Dalung.UNTRIM
Badung merupakan salah satu perguruan tinggi
swasta yang diresmikan berdasarkan SK
Menteri Riset Teknologi dan Pendidikan Tinggi
Republik Indonesia No: 443/KPT/1/2019
tentang “ljin penggabungan STIE Triatma
Mulya, STIT Jembrana, STIKES Jembrana dan
STKIP Jembrana menjadi Universitas Triatma
Mulya Bali. Universitas Triatma Mulya Kkini
memiliki  sepuluh  program studi yakni:
Manajemen, Akuntansi, Magister Manajemen,
Keperawatan, Kebidanan, Teknik Rekayasa
Elektro, Informatika, PGSD, Pendidikan Bahasa
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Inggris, Pendidikan Olah Raga Kesehatan dan
Rekreasi. Selanjutnya sesuai dengan SK Menteri
Pendidikan dan Kebudayaan nomor
859/M/2020 tentang izin penyatuan Sekolah
Tinggi Pariwisata Triatma Jaya di Kabupaten
Badung dan Sekolah Tinggi Bisnis Putra
Harapan di Kabupaten Jembrana tergabung
dalam Universitas Triatma Mulya di Kabupaten
Badung yang berada dalam naungan Yayasan
Triatma Surya Jaya. Dengan penambahan
penggabungan dua institusi ini maka total
Program Studi yang ada di Universitas Triatma
Mulya berjumlah 15 (lima belas).

Berdasarkan uraian di atas, peneliti tertarik
melaksanakan penelitian tentang keterkaitan
biaya, kualitas layanan dan kepuasan
mahasiswanya terhadap positive word of
mouth (WOM) di Universitas Triatma Mulya
Badung. Penulis mengambil judul penelitian
“Peran Kepuasan dalam Memediasi Pengaruh
antara Biaya Pendidikan dan Kualitas Layanan
Terhadap WOM”.

Berdasarkan latar belakang dan rumusan

masalah, maka tujuan penelitian ini adalah

sebagai berikut :

1. Menganalisis pengaruh biaya pendidikan
terhadap WOM

2. Menganalisis pengaruh kualitas layanan
berpengaruh terhadap WOM

3. Menganalisis pengaruh biaya pendidikan
berpengaruh terhadap kepuasan

4. Menganalisis pengaruh kualitas layanan
berpengaruh terhadap kepuasan

5. Menganalisis pengaruh kepuasan signifikan
terhadap WOM

6. Menganalisis peran kepuasan dalam
memediasi pengaruh biaya terhadap WOM

7. Menganalisis peran kepuasan dalam
memediasi pengaruh kualitas layanan
terhadap WOM

2. METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan desain kausalitas
untuk menguji pengaruh antar variabel pada
model penelitian. Penelitian ini menggunakan
paradigma kuantitatif dengan menggunakan
alat  statistik untuk menguji  hipotesis
penelitian.

Analisis deskriptif kuantitatif merupakan teknik
analisis yang digunakan untuk menganalisis
data dengan cara mendeskripsikan atau
menggambarkan data yang telah terkumpul

sebagainmana adanya tanpa bermaksud
membuat kesimpulan yang berlaku untuk
umum atau generalisasi. Teknik analisis data
deskriptif kuantitatif secara khusus
menganalisis data berupa angka-angka dengan
logika matematika dan melalui pendekatan
statistik. (Sugiyono, 2016). Penelitian ini
bertujuan  untuk  mengetahui  pengaruh
hubungan empat variabel vyaitu Biaya
Pendidikan, Kualitas Pelayanan sebagai variabel
eksogen, variabel Word of Mouth sebagai
variabel endogen dan Kepuasan Mahasiswa
sebagi variabel mediasinya.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

3.1 Gambaran Umum Obyek Penelitian

Universitas Triatma Mulya atau disingkat

UNTRIM kini lahir sebagai institusi baru dalam

bentuk universitas. UNTRIM berlokasi di dua

kabupaten vyaitu di Badung dan Jembrana.

Dibawah naungan Yayasan Triatma Surya Jaya,

UNTRIM memiliki beberapa program studi,

yakni:  Manajemen, Akuntansi, Magister

Manajemen, Keperawatan, Kebidanan, Teknik

Rekayasa Elektro, Informatika, PGSD,

Pendidikan Bahasa Inggris, Pendidikan Olah

Raga Kesehatan dan Rekreasi. Setelah

mendapat izin penyatuan Sekolah Tinggi

Pariwisata Triatma Jaya di Kabupaten Badung

dan Sekolah Tinggi Bisnis Putra Harapan di

Kabupaten Jembrana ke Universitas Triatma

Mulya di Kabupaten Badung  vyang

diselenggarakan oleh Yayasan Triatma Surya

Jaya, jumlah Prodi di UNTRIM menjadi lima

belas.

1. Operasional ke lima belas Prodi tersebut
ada yang dilaksanakan di Kampus Utama di
Dalung, Kampus Jembrana (PSDKU) di
Kabupaten  Jembrana dan  Kampus
Kerjasama Akubank di Renon Denpasar.
Universitas Triatma Mulya didirikan guna
memenuhi  kebutuhan  Sumber Daya
Manusia (SDM) profesional, ahli dan
berpengetahuan khususnya pada industri
pariwisata. Sebagai sumber devisa kedua
setelah industri pertambangan, pariwisata
menjadi prioritas dan perhatian negara
Indonesia.  Universitas Triatma Mulya
memberikan content local hospitality,
membuka konsentrasi bisnis hospitality dan
bekerjasama dengan industri hospitality
guna mencetak SDM profesional dan
terserap di dunia industri.
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2. Dalam upaya meningkatkan eksistensi diri
pada dunia internasional, sejak tahun
2009

3. Universitas  Triatma Mulya  telah
bekerjasama dengan NHL Stenden
University the Netherlands, membuka
program Double Degree Manajemen
Bisnis dan Hospitality.

3.2 Uji Validitas dan Uji Reliabilitas

Tabel 2
Uji Validitas
. Loading
No | Variabel Keterangan
Factor
1 Biaya Pendidikan

(X1)
Biaya kuliah 0.825 Valid
(X11)
Biaya Valid
perlengkapan 0.822
(X12)
Biaya travel (X13) | 0.862 Valid
Prosedur Valid
pembayaran 0.712
(X1.4)
Benefit (X15) 0.821 Valid

2 Kualitas Layanan

(X2)

Berwujud Valid
(Tangibles) (X2.1) 0.784
Berwujud Valid
(Tangibles) (X22) 0.711
Berwujud Valid
(Tangibles) (X»5) | &7%°
Keandalan Valid
(Reliability) (X2.5) 0-856

Daya  tanggap Valid
(Responsiveness) | 0.798

(X26)

Daya  tanggap Valid
(Responsiveness) | 0.856

(X27)

Daya  tanggap Valid
(Responsiveness) | 0.786

(Xa28)

Kepastian Valid
(Assurance) (X2.0) 0.849
Kepastian Valid
(Assurance) 0.856

(XZ.IO)

Empati Valid
(Empathy) (%oz2) | %7

No | Variabel Loading Keterangan
Factor
Empati Valid
0.847
(Empathy) (X2.12)
3 Kepuasan
Mahasiswa (Z)
Harapan Valid
(expectations) 0.842
(Z1)
Kinerja Valid
(performance) 0.872
(Z2)
Perbandingan Valid
(comparison) 0.853
(Z5)
Confirmation (Z4) | 0.897 Valid
4 Word of Mouth
(WOM) (Y)
Membicarakan 0.846 Valid
(Y1)
Membicarakan 0.828 Valid
(Y2)
Membicarakan 0792 Valid
(Ys)
Mempromosikan 0.890 Valid
(Ya)
Mempromosikan 0.878 Valid
(Ys)
Menjual (Ye) 0.829 Valid
Menjual (Y7) 0.772 Valid

Pada Tabel 2 menunjukkan nilai Loading Factor
setiap indikator variabel lebih besar dari 0,70.
Hasil ini berarti bahwa setiap pernyataan pada
indikator variabel penelitian adalah valid.

Tabel 3
Uji Reliabilitas
Cronbach’s
No Variabel Laten Alpha if Ket.
Item
Deleted
1 | Biaya Pendidikan 0.868 Reliable
(X1)
2 | Kualitas Layanan 0.889 Reliable
(X2)
3 | Kepuasan 0.949 Reliable
Mahasiswa (Z)
4 | Word of Mouth 0.927 Reliable
(WOM) (V)

Tabel 3 di atas menunjukkan bahwa nilai Alpha
Cronbach dari seluruh indikator setiap variabel

yaitu

Biaya

Pendidikan,

Kualitas

Layanan,

Kepuasam Mahasiswa, dan Word of Mouth
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telah lebih besar dari 0,6 maka seluruh
instrument penelitian dapat dinyatakan telah
memenuhi syarat reliabilitas.

3.3 Pengujian Hipotesis

Pengujian hipotesis adalah proses evaluasi
hipotesis nol, dimana hipotesis tersebut dapat
diterima atau ditolak. Lawan dari hipotesis nol
adalah hipotesis alternatif yang menyatakan
adanya perbedaan antara parameter dan
statistik. ~ Pengujian  hipotesis ini dapat
dilakukan dengan melihat besarnya nilai dari t-
statistic yang menggunakan tingkat signifikansi
sebesar 95% (= 0,05 atau 5%). Sedangkan untuk
nilai t-table dengan tingkat signifikansi sebesar
95% adalah 1,96. Kriteria penolakan dan
penerimaan hipotesis adalah Ha diterima dan
Ho ditolak jika t-statistic > 1,96 dan sebaliknya.

Tabel 4

Hasil Uji Pengaruh Langsung

Original T statistic P Ket

sample(o) | (O/STDEV) | Values '
Biaya
Pendidikan Tidak

ida

= 0.133 0.919 0.358 signifikan
|WOM. |
Kualitas
Layanan
. 0.367 2.221 0.026 | Signifikan
|WOM. |
Biaya
Pendidikan
- 0.446 5.256 0.000 | Signifikan
Kepuasan
Mahasiswal
Kualitas
Layanan
- 0.487 5.712 0.000 | Signifikan
Kepuasan
Mahasiswal
Kepuasan
Mahasiswa
- 0.354 1.984 0.047 | Signifikan
|WOM. |

Berdasarkan tabel di atas diperoleh nilai p-
value dan t statistik untuk masing-masing
variabel yang dijelaskan sebagai berikut.

1. Hipotesis ke satu (H1) menyatakan
bahwa Biaya pendidikan (X1) terbukti
tidak berpengaruh signifikan terhadap
word of mouth (Y). Hal ini ditunjukkan

oleh nilai original sample (o) sebesar
0,133dengan P Values 0,358 > 0,05.
Hal ini  menunjukkan hipotesis
pertama vyaitu biaya pendidikan
berpengaruh positif dan signifikan
terhadap WOM ditolak. Dari hasil yang
diperoleh dapat dinyatakan bahwa
semakin terjangkau dan bermanfaat
biaya Pendidikan di UNTRIM belum
mampu meningkatkan word of mouth
dari mahasiswa UNTRIM.

Hipotesis ke dua (H2) menyatakan
bahwa Kualitas layanan (X2) terbukti
berpengaruh positif dan signifikan
terhadap word of mouth (Y). Hal ini
ditunjukkan oleh nilai original sample
(o) sebesar 0,367 dengan P Values
0,026 < 0,05. Hal ini menunjukkan
hipotesis kedua yaitu kulaitas layanan
berpengaruh positif dan signifikan
terhadap WOM dapat diterima. Dari
hasil yang diperoleh dapat dinyatakan
bahwa semakin meningkat kualitas
layanan di UNTRIM mampu
meningkatkan word of mouth dari
mahasiswa UNTRIM.

Hipotesi ketiga (H3) menyatakan
bhawa Biaya pendidikan (X1) terbukti
berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan mahasiswa (Z). hal
ini ditunjukkan oleh original sample
(o) sebesar 0,446 dengan P Values
0,000 < 0,05. Hal ini menunjukkan
hipotesis ketiga yaitu biaya pendidikan
berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan mahasiswa dapat
diterima. Dari hasil yang diperoleh
dapat dinyatakan bahwa semakin
terjangkau dan bermanfaat biaya
Pendidikan di UNTRIM akan
meningkatkan kepuasan mahasiswa
UNTRIM.

Hipotesis ke empat (H4) menyatakan
bahwa Kualitas layanan (X2) terbukti
berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan mahasiswa (Z). Hal
ini ditunjukkan oleh original sample
(o) sebesar 0,487 dengan P Values
0,000 < 0,05. Hal ini menunjukkan
hipotesis keempat vyaitu kualitas
layanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan
mahasiswa dapat diterima. Dari hasil
yang diperoleh dapat dinyatakan
bahwa semakin meningkat kualitas
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layanan di UNTRIM akan
meningkatkan kepuasan mahasiswa
UNTRIM.

5. Hipotesis ke lima (H5) menyatakan
bahwa Kepuasan mahasiswa (2)
terbukti berpengaruh positif dan
signifikan terhadap word of mouth (Y).
Hal ini ditunjukkan oleh nilai original
sample (o) sebesar 0,354 dengan P
Values 0,047 <0,05 . Hal ini
menunjukkan hipotesis kelima yaitu
kepuasan mahasiswa berpengaruh
positif dan signifikan terhadap WOM
dapat diterima, hal ini juga diperkuat
dengan nilai T-statistic (O/STDEV)
sebesar 1.984 = 0,96. Dari hasil yang
diperoleh dapat dinyatakan bahwa
semakin meningkat kepuasan
mahasiswa di  UNTRIM  mampu
meningkatkan word of mouth dari
mahasiswa UNTRIM.

Tabel 5
Hasil Uji Pengaruh Tidak Langsung
Original T statistic P
sample | (O/STDEV | Value Ket.
(o) ) s
Kepuasan
Mahasisw
a x Biaya .
Pendidika Tidak
n -0.170 1.004 0.316 Signifika
n
-
|WOM. |
Kepuasan
Mahasisw
ax dak
Kualitas ,T' .?.
Layanan 0.099 0.590 0.555 Signifika
n
-
|WOM. |

Berdasarkan tabel di atas diperoleh nilai p-
value dan t statistik untuk masing-masing
variabel yang dijelaskan sebagai berikut :

6. Hipotesis ke enam (H6) menyatakan
bahwa kepuasan mahasiswa (Z) tidak
berpengaruh signifikan dalam
memediasi pengaruh biaya pendidikan
(X1) terhadap word of mouth (Y). Hal
ini menunjukkan hipotesis keenam
yaitu kepuasan mahasiswa
berpengaruh dalam memediasi
pengaruh biaya terhadap word of
mouth ditolak. Dari hasil yang
diperoleh dapat dinyatakan bahwa

kepuasan mahasiswa belum mampu
memediasi pengaruh biaya pendidikan
terhadap peningkatan niat word of
mouth dari mahasiswa UNTRIM.

Hipotesis ke tujuh (H7) menyatakan
bahwa Kepuasan mahasiswa (Z) tidak
berpengaruh signifikan dalam
memediasi pengaruh kualitas layanan
(X2) terhadap word of mouth (Y)
menunjukan nilai original sample (o)
sebesar 0,099 dengan P Values
0,555 = 0,05. Hal ini menunjukkan
hipotesis  ketujuh vyaitu kepuasan
mahasiswa berpengaruh dalam
memediasi pengaruh kualitas layanan
terhadap word of mouth ditolak. Dari
hasil yang diperoleh dapat dinyatakan
bahwa kepuasan mahasiswa belum
mampu memediasi pengaruh kualitas
layanan dalam meningkatkan word of
mouth dari mahasiswa UNTRIM.

3.4 Pembahasan
1. Analisis Pengaruh Biaya Pendidikan
terhadap Word of Mouth

Biaya Pendidikan tidak berpengaruh
terhadap word of mouth, sehingga
hipotesis tidak dapat diterima. Hal ini
menunjukkan bahwa secara partial
usaha yang dilakukan untuk
membangun serta menjaga biaya
pendidikan yang bersaing dengan
universitas kompetitor tidak
berpengaruh  terhadap  kemauan
mahasiswa UNTRIM untuk melakukan
word of mouth. Kondisi ini
menunjukkan besarnya biaya
pendidikan bukan menjadi acuan
utama dalam menumbuhkan
keberanian dan niat mempromosikan
suatu produk. Masyarakat sudah mulai
sadar bahwa untuk mendapatkan
kualitas yang lebih sudah sewajarnya
membutuhkan biaya yang lebih tinggi.
Hasil penelitian yang tidak sejalan
meneliti topik yang sama dilakukan
oleh Wijaya dkk (2016).

2. Analisis Pengaruh Kualitas Layanan terhadap
Word of Mouth

Kualitas layanan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap word of
mouth, sehingga hipotesis dapat
diterima. Hal ini menunjukkan bahwa
semakin meningkat kulitas layanan
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4. Analisis
terhadap Kepuasan Mahasiswa

maka semakin  meningkat pula
keinginan melakukan word of mouth
dari mahasiswa UNTRIM. Sedangkan
apabila kualitas pelayanan semakin
menurun maka keinginan melakukan
word of mouth dari mahasiswa
UNTRIM  akan  menurun.  Hasil
penelitian ini dilakukan oleh Saktiani,
Garnis Anggi (2015).

3. Analisis Pengaruh Biaya Pendidikan terhadap
Kepuasan Mahasiswa

Biaya pendidikan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasana
mahasiswa, sehingga hipotesis dapat
diterima. Hal ini menunjukkan bahwa
semakin meningkat kesesuaian biaya
pendidikan maka semakin meningkat
pula  kepuasan dari mahasiswa
UNTRIM. Sedangkan apabila
kesesuaian biaya pendidikan semakin
menurun  maka  kepuasan  dari
mahasiswa UNTRIM akan menurun.
Hasil penelitian ini dilakukan oleh
Shaylide, I. S. (2014).
Pengaruh  Kualitas  Pelayanan
Kualitas layanan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasana
mahasiswa, sehingga hipotesis dapat
diterima. Hal ini menunjukkan bahwa
semakin meningkat kualitas layanan
maka semakin  meningkat pula
kepuasan dari mahasiswa UNTRIM.
Sedangkan apabila kualitas layanan
semakin menurun maka kepuasan dari
mahasiswa UNTRIM akan menurun.
Hasil penelitian ini dilakukan oleh
Sumarto, Laksono (2014).

5. Analisis Pengaruh Kepuasan Mahasiswa
terhadap Word of Mouth

Kepuasan mahasiswa berpengaruh
positif dan signifikan terhadap word of
mouth, sehingga hipotesis dapat
diterima. Hal ini menunjukkan bahwa
semakin meningkat kepuasan
mahasiswa maka semakin meningkat

6. Analisis Pengaruh Kepuasan Mahasiswa

dalam Memediasi Pengaruh Biaya terhadap
Word of Mouth

Kepuasan mahasiswa berpengaruh
dalam memediasi pengaruh biaya
terhadap word of mouth belum dapat
diterima. Hal ini ditunjukkan oleh nilai
original sample (o) sebesar —0,170
dengan P  Values 0,316 = 0,05
kepuasan mahasiswa (Z) dalam
memediasi pengaruh biaya pendidikan
(X1) terhadap word of mouth (Y), ini
juga menegaskan bahwa biaya
pendidikan di UNTRIM belum mampu
membuat mahasiswa mau melakukan
word of mouth meski sudah dimediasi
dengan kepuasan mahasiswa terhadap
biaya pendidikan di UNTRIM. Hasil
penelitian ini dilakukan oleh Wijaya,
N.S, dkk (2016).

7. Analisis Pengaruh Kepuasan Mahasiswa

dalam Memediasi Pengaruh Kualitas Layanan
terhadap Word of Mouth

Kepuasan mahasiswa berpengaruh
dalam memediasi pengaruh biaya
terhadap word of mouth belum dapat
diterima. Hal ini ditunjukkan oleh nilai
original sample (o) sebesar —0,170
dengan P  Values 0,316 = 0,05
kepuasan mahasiswa (Z) dalam
memediasi pengaruh biaya pendidikan
(X1) terhadap word of mouth (Y), ini
juga menegaskan bahwa biaya
pendidikan di UNTRIM belum mampu
membuat mahasiswa mau melakukan
word of mouth meski sudah dimediasi
dengan kepuasan mahasiswa terhadap
biaya pendidikan di UNTRIM. Hasil
penelitian ini dilakukan oleh Wijaya,
N.S, dkk (2016).

4. KESIMPULAN

Berdasarkan rumusan masalah, tujuan

penelitian, kajian teori, hipotesis, serta hasil
penelitian, maka simpulan dari penelitian ini
adalah sebagai berikut:

niat word of mouth dari mahasiswa 1. Biaya pendidikan (X1) terbukti tidak
UNTRIM. Sedangkan apabila kepuasan berpengaruh signifikan terhadap word of
mahasiswa semakin menurun maka mouth (Y), mahasiswa UNTRIM dalam
niat word of mouth dari mahasiswa melakukan word of mouth ke lingkungan
UNTRIM  akan  menurun. Hasil sekitarnya.
penelitian ini dilakukan oleh Setiawan, Kualitas layanan (X2) terbukti berpengaruh
R Nur Budi dan Prastanto, Sony (2021). positif dan signifikan terhadap word of
mouth (Y), mahasiswa UNTRIM dalam
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melakukan word of mouth ke lingkungan
sekitarnya.

3. Biaya pendidikan (X1) terbukti
berpengaruh  positif  dan  signifikan
terhadap  kepuasan  mahasiswa  (Z),
mahasiswa UNTRIM dalam melakukan
word of mouth ke lingkungan sekitarnya.

4. Kualitas layanan (X2) terbukti berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan
mahasiswa (Z), mahasiswa UNTRIM dalam
melakukan word of mouth ke lingkungan
sekitarnya.

5. Kepuasan mahasiswa (2)  terbukti
berpengaruh  positif  dan  signifikan
terhadap word of mouth (Y), mahasiswa
UNTRIM dalam melakukan word of mouth
ke lingkungan sekitarnya.

6. Kepuasan mahasiswa (2) tidak
berpengaruh signifikan dalam memediasi
pengaruh biaya pendidikan (X1) terhadap
word of mouth (Y), mahasiswa UNTRIM
dalam melakukan word of mouth ke
lingkungan sekitarnya.

7. Kepuasan mahasiswa (2) tidak
berpengaruh signifikan dalam memediasi
pengaruh kualitas layanan (X2) terhadap
word of mouth (Y), mahasiswa UNTRIM
dalam melakukan word of mouth ke
lingkungan sekitarnya
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